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La Comision Australiana de Comercio e Inversion (Austrade)
Comparte esta historia promueve la prosperidad econdmica conectando a las empresas

ﬂ m R australianas con el mundo. Su sistema CRM (gestion de relaciones

con los clientes) anterior estaba desactualizado y era lento, lo que

llevod a la empresa a buscar una solucién que pudiera gestionar
nuevos procesos comerciales, unificar datos de manera mas efectiva
y brindar vistas mas precisas y completas de los clientes. Austrade
quedd impresionada por las capacidades de Microsoft Dynamics 365
Sales como herramienta CRM, asi como por su conectividad con

Dynamics 365 Customer Insights and Marketing. Esto, junto cor el
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precio, la velocidad y la interoperabilidad con la pila de Microsoft y
Azure, hicieron que Dynamics 365 Sales fuera la opcion clara para Més informacién

Austrade.
Informacién sobre clientes de

" Dynamics 365 ofrecié la mejor experiencia de usuario Microsoft Dynamics 365

de todas las plataformas de experiencia del cliente Ventas de Microsoft Dynamics 365
gue nos mostraron.” Microsoft SharePoint

—Bill Notley: Responsable de arquitectura y plataformas digitales
Comercio Austral

Poniéndonos manos a la obra

La Comisién Australiana de Comercio e Inversiéon (Austrade)
promueve el comercio, la inversion, el turismo y la educacion de
Australia en todo el mundo. Su objetivo es abrir puertas y
oportunidades de forma continua para generar un fuerte
crecimiento econdmico y resiliencia para el pais, de modo que las
empresas australianas puedan prosperar. Como organizacion global
con 80 sedes internacionales, Austrade necesita tecnologia para
brindar a los clientes un servicio en tiempo real y a pedido a través

de informacién, conocimientos y soporte.

El equipo de Arquitectura y Plataformas Digitales (DAP) supervisa los
sistemas y plataformas que ayudan a los empleados en las
interacciones con los clientes, incluido ACE (Austrade Client
Engagement), el sistema de interaccion, plataforma de datos y
gestion de relaciones con los clientes de Austrade. ACE proporciona
a los empleados de Austrade los datos mas recientes de los clientes
para que puedan usar el historial del cliente para promover nuevos
mercados, sugerir oportunidades especificas e invitar a los clientes a

una variedad de eventos.

Evolucionando para alinearse con los
objetivos del negocio
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Los empleados de Austrade interactian con ACE por diversas
razones. Los empleados de primera linea lo utilizan para ayudar a los
exportadores e inversores, los empleados de marketing lo utilizan
para identificar y captar clientes para eventos y otras oportunidades,
los analistas de datos y el equipo econémico en general lo utilizan
para ayudar a determinar la estrategia, y los ejecutivos lo utilizan
para interactuar con las partes interesadas del gobierno. Antes de
ACE, la empresa utilizaba un sistema CRM de hace una década que
estaba desactualizado, era dificil de modificar y estaba desconectado
de otros sistemas internos. Era lento y no estaba a la altura de la

tarea del negocio en crecimiento y evolucion.

Algunas divisiones de negocios de Austrade habian cambiado sus
procesos y el sistema antiguo ya no podia respaldarlos. La
organizacion estaba comenzando a priorizar los mercados y
necesitaba implementar modelos de puntuacién para hacerlo, lo que
requeria datos precisos que no se capturaban en el sistema antiguo.
Tener datos de clientes en varios sistemas diferentes significaba que
los clientes tenian que brindar su informacion a los empleados de
Austrade muchas veces, un proceso que consumia mucho tiempo y
era una clara fuente de frustracion tanto para los empleados como

para los clientes.

Cumplir con los requisitos
gubernamentales

Austrade tuvo en cuenta varias cuestiones al actualizar ACE. En
primer lugar, la solucién debia estar basada en la nube y cumplir con
los estandares de seguridad y el presupuesto del gobierno
australiano. También debia ser accesible para la fuerza laboral
global. Velocidades rapidas de carga de paginas y acceso mévil para
la funcionalidad CRM eran caracteristicas imprescindibles para el
nuevo sistema. Austrade preferia una solucion lista para usar que
pudiera soportar la integracion y otras necesidades sin requerir una
personalizacion excesiva. La facilidad de uso general era un factor

importante, para que los usuarios no se vieran sobrecargados con la



entrada y la reentrada de datos. La solucion ideal respaldaria la
estrategia de trasladarse a los servicios en la nube, sustentaria una
practica empresarial en evolucién y seria interoperable con la pila de
tecnologia existente y futura, incluidos otros servicios de Azure y la

tecnologia de Microsoft.

Una solucion rapida y segura de extremo
a extremo

Como parte de la fase de descubrimiento, Austrade pidi6 a los
proveedores potenciales que demostraran cémo sus soluciones CRM
podrian abordar casos de uso especificos. Los casos de uso eran
ejemplos reales tomados de procesos comerciales y problemas
comerciales inmediatos. Microsoft abord¢ la necesidad de un CRM

con Dynamics 365 Sales (https://dynamics.microsoft.com/en-us/sales/overview/)

, mostrando a Austrade como este CRM permitiria al personal de
todo el mundo interactuar con los clientes en las oportunidades
adecuadas en el momento adecuado. Austrade quedo aun mas
impresionada por la interoperabilidad que Dynamics 365 Sales tiene

con Microsoft Dynamics 365 Customer Insights,

(https://dynamics.microsoft.com/en-us/ai/customer-insights/) que ofrece a

Austrade una vista de 360 grados de los clientes y ayuda a informar
las opciones sobre la interaccion con el cliente y las mejores

acciones. Esto se ve reforzado ain mas por Dynamics 365 Marketing

(https://dynamics.microsoft.com/en-us/marketing/overview/)_, que permite la

interacciéon personal en todos los canales.

Dynamics 365 ofrece la confiabilidad que necesita una organizacién
gubernamental. Después de analizar las opciones, Austrade eligio
Dynamics 365 por sus opciones de automatizacion y marketing, su
conexion con la pila de Microsoft y Azure (Austrade utiliza Microsoft

Teams (https://www.microsoft.com/microsoft-teams/group-chat-software)_para la

colaboracién y SharePoint (https://www.microsoft.com/microsoft-

365/sharepoint/collaboration) para la gestion y el almacenamiento de

documentos. Azure Data Lake

(https://azure.microsoft.com/products/storage/data-lake-storage) tam bién se
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utiliza para el almacenamiento y Azure Data Factory

(https://azure.microsoft.com/products/data-factory/)_para la migracién de
datos). “Dynamics 365 ofrecia la mejor experiencia de usuario de
todas las plataformas de experiencia del cliente que nos mostraron”,
afirma Bill Notley, director de arquitectura digital y plataformas de
Austrade. "Nos agrado su capacidad para realizar un seguimiento
claro de la informacién del cliente con una Unica vista y activar la
interaccién con el cliente en toda la organizacién, incluida la
colaboracién en las propuestas de los clientes. Realmente demostrd
como Dynamics 365 en su conjunto es tan valioso para nuestras
operaciones”. El equipo de Microsoft revisé la arquitectura del
sistema y brindd soporte de ingenieria para ayudar con la
implementacion. Austrade trabajé exclusivamente con Microsoft

para la solucion.

Construyendo resiliencia econdmica

Con las soluciones Dynamics 365 recientemente implementadas, ACE
muestra una vista Unica de las interacciones con los clientes para
que los empleados tengan los datos mas recientes. Esta informacion
simplificada ayuda a los empleados a comprender el historial del
cliente y promover los mejores mercados nuevos, oportunidades
especificas y eventos para los clientes. Los empleados se comunican
y colaboran mejor gracias a la interoperabilidad con Teams y las
capacidades de almacenamiento de documentos de SharePoint.
Ademas, la solucion ha aportado el mas alto nivel de gobernanza de
datos y cumplimiento con una plataforma de datos de clientes de
nivel empresarial y autoservicio, y una resolucién mas rapida de las
consultas de los clientes. "Los comentarios de los usuarios sobre el
nuevo sistema han sido positivos, desde la experiencia hasta la

velocidad", dice Notley.

Notley agrega que Austrade también puede confiar en la solucién
Dynamics 365 y Microsoft para escalar con las necesidades de la

organizacion, impulsando el comercio global, manteniendo la
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resiliencia econdmica y acelerando el crecimiento de la inversion

para Australia en el futuro.

Descubra mas sobre Austrade (https://www.austrade.gov.au/).en Twitter

(https://twitter.com/austrade)_, Facebook (https://www.facebook.com/Austrade/).y

LinkedIn. (https://www.linkedin.com/company/australian-trade-commission/)

" Los comentarios de los usuarios sobre el nuevo
sistema [Dynamics 365 Customer Insights] han sido
positivos, desde la experiencia hasta la velocidad.”

—Bill Notley: Responsable de arquitectura y plataformas digitales

Comercio Austral

A partir del 1 de septiembre de 2023, Dynamics 365 Marketing y

Dynamics 365 Customer Insights se fusionaran en una unica oferta

llamada Dynamics 365 Customer Insights. Obtenga mas informacion

sobre la evolucion de Dynamics 365 Customer Insights visitando

aqui (http://aka.ms/D365InspireBlog)..
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